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Abstrak 
CV. Justin Computer adalah perusahaan yang bergerak dalam bidang penjualan 
dan service komputer, dalam menjalankan bisnisnya CV. Justin Computer mengalami 
kendala dalam mempertahankan pelanggannya. Kendala yang terjadipun dapat 
dirincikan, mulai dari kendala dalam menyampaikan informasi mengenai jasa service 
dan promosi kepada pelanggan serta mengalami kesulitan dalam mengatur jadwal 
booking service. Pelanggan tidak mengetahui informasi pasti mengenai rincian biaya 
yang dibutuhkan dalam proses service dan tidak dapat menyampaikan pendapat mereka 
tentang pelayanan yang diterima. Berdasarkan kendala yang terjadi pada CV. Justin 
Computer, maka dibuatlah sistem manajemen hubungan pelanggan yang dapat 
mengatasi kendala yang dialami. Proses pengembangan menggunakan metode RUP, 
serta metode pengumpulan data yang terdiri dari beberapa metode antara lain metode 
wawancara, obeservasi, dan studi pustaka. Pada tahap analisis menggunakan PIECES 
dan use case diagram. Tahap perancangan menggunakan Activity Diagram, Class 
Diagram, Sequence Diagram. Pengembangan sistem ini menggunakan bahasa 
pemrograman PHP dan MySQL sebagai basis datanya. Hasil dicapai adalah sistem 
manajemen hubungan pelanggan yang harapannya dapat membantu pihak manajemen 
CV. Justin Computer untuk mendapatkan pelanggan baru serta dapat mempertahankan 
pelanggan yang memiliki potensi untuk meningkatkan kemajuan perusahaan.  
Kata kunci— Sistem Informasi, Manajemen Hubungan Pelanggan, RUP. 
Abstract 
Justin Computer is a company that works in sales and service computer, Justin 
Computer Company has an obstacle in retaining its customers. The first obstacle is 
difficult in conveying information about services and promotions to customers, having 
difficulty in arranging the booking schedule. Customers do not know the exact 
information about the details of the costs required in the service process and can not 
express their opinions about the services received. Based on the constraints that occur in 
the Justin Computer Company, then created a customer relationship management system 
that can overcome these obstacles. Development process using RUP method, data 
collection method consisting of several methods such as interview method, observation, 
and literature study. In the analysis phase use PIECES and use case diagram. Design 
stage using Activity Diagram, Class Diagram, Sequence Diagram. The development of 
this system using PHP and MySQL programming language as a database. The result 
achieved is a customer relationship management system whose expectations can help the 
management of Justin Computer Company to acquire new customers and keep customers 
who have the potential to improve the company's progress. 
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1. PENDAHULUAN 
i era dunia modern saat ini, perkembangan dan kemajuan teknologi informasi 
sangatlah pesat sehingga memberikan manfaat yang besar di dalam dunia bisnis. 
Kebutuhan akan informasi yang cepat dan akurat menjadi hal yang sangat penting dalam 
proses kerja. Dengan perkembangan teknologi informasi yang semakin pesat sehingga 
mempengaruhi kompetisi di dalam dunia bisnis. Melalui sebuah sistem informasi yang 
berbasis komputer akan sangat membantu perusahaan dalam meningkatkan kinerja 
perusahaannya. 
Sistem informasi manajemen hubungan pelanggan bertujuan untuk mendukung 
kegiatan perusahaan dalam mempertahankan serta berhubungan baik pelanggan. Oleh 
karena itu, sistem informasi manajemen hubungan pelanggan diharapkan dapat 
membantu pihak perusahaan dalam mempertahankan pelanggannya serta menarik minat 
banyak konsumen untuk memakai jasanya. 
CV. Justin Computer bergerak dalam bidang penjualan dan service berbagai 
perangkat komputer, laptop, dan printer. Selain itu, pihak perusahaan juga menyediakan 
layanan service komputer, laptop, maupun printer seperti perbaikan, pengecekan, 
instalasi, dan lain-lain. Pelanggan merupakan aset utama yang dapat memberikan 
keuntungan bagi CV. Justin Computer. Pihak perusahaan mengalami kendala dalam 
menyampaikan informasi mengenai jasa service dan promosi kepada pelanggan serta 
mengalami kesulitan dalam mengatur jadwal booking service. Pelanggan tidak 
mengetahui informasi pasti mengenai rincian biaya yang dibutuhkan dalam proses 
pemesanan dan tidak dapat menyampaikan pendapat mereka tentang pelayanan yang 
diterima. Berdasarkan uraian diatas dapat disimpulkan pelayanan kepada pelanggan dan 
pemasaran yang dilakukan oleh CV. Justin Computer masih belum maksimal. Maka dari 
itu penulis mengusulkan untuk membuat sistem informasi manajemen hubungan 
pelanggan pada CV. Justin Computer yang berbasis website yang dapat membantu 
perusahaan dalam memberikan informasi yang dibutuhkan oleh pelanggan, memuaskan 
pelanggan, menarik minat pelanggan baru dan meningkatkan loyalitas pelanggan.  
 
 
1.1 Tujuan 
Tujuan dilaksanakannya skripsi pada CV. Justin Computer adalah sebagai berikut. 
1. Merancang sebuah sistem yang dapat menyampaikan informasi jasa service 
yang ditawarkan, perawatan berkala, serta promosi yang ditampilkan secara 
menarik. 
2. Merancang sistem yang dapat mencatat penjadwalan service pelanggan. 
3. Memberikan informasi rincian biaya pemesanan kepada pelanggan secara 
langsung melalui website. 
4. Merancang sebuah sistem live chat untuk komunikasi pelanggan. 
 
1.2 Manfaat 
Manfaat dilaksanakannya skripsi pada CV. Justin Computer adalah sebagai berikut. 
1. Sistem dapat memudahkan pelanggan mengetahui informasi mengenai jasa 
service yang tersedia, promo yang ada, jadwal perawatan berkala sehingga 
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dapat meningkatkan loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan, dan menarik 
minat pelanggan baru sehingga meningkatkan pendapatan perusahaan. 
2. Sistem dapat mengetahui jadwal service pelanggan secara pasti sehingga dapat 
menghindarkan terjadinya bentrok jadwal service, jadwal service yang tidak 
terlayani dengan baik, serta perusahaan dapat memberikan respon yang cepat 
kepada pelanggan mengenai saran penggantian waktu service. 
3. Pelanggan dapat mengetahui secara cepat dan detail mengenai rincian biaya. 
4. Sistem dapat membantu pelanggan dalam berkomunikasi kepada perusahaan 
seperti menyampaikan testimoni pelayanan serta tanya jawab secara langsung 
kepada CV. Justin Computer sehingga dapat menjalin hubungan yang baik dan 
perusahan dapat melakukan antisipasi serta pembenahan diri terhadap kesalahan 
serta kurang maksimalnya layanan. 
 
1.3 Tinjauan Pustaka 
1.3.1 Sistem Informasi 
Sistem informasi adalah suatu sistem di dalam suatu organisasi yang  
mempertemukan  kebutuhan  dari  pengelolaan  transaksi  harian  yang 
mendukung fungsi operasi organisasi yang bersifat manajerial dengan 
kegiatan strategi dari suatu organisasi untuk dapat menyediakan laporan 
yang diperlukan oleh pihak tertentu [10]. 
1.3.2 Customer Relationship Management (CRM) 
Customer Relationship Management (CRM) adalah strategi inti bisnis 
yang mengintegrasikan proses dan fungsi internal dengan semua jaringan 
eksternal untuk menciptakan serta mewujudkan nilai bagi para konsumen 
sasaran secara profitable. 
Di dalam CRM terdapat tiga tataran, yaitu: 
1. Strategis 
Pada tataran strategis memiliki pandangan bahwa CRM sebagai strategi 
bisnis yang mengutamakan konsumen dan bertujuan memikat dan 
mempertahankan konsumen yang menguntungkan. 
2. Operasional 
Pandangan tentang CRM yang berfokus pada otomatisasi seperti 
otomatisasi penjualan, otomatisasi layanan dan otomatisasi pemasaran. 
3. Analitis 
Pandangan tentang CRM yang berfokus pada kegiatan penggalian data 
konsumen untuk tujuan-tujuan strategis dan taktis [3]. 
1.3.3 Hypertext Markup Language (HTML) 
HTML merupakan kependekan dari Hyper Text Markup 
Language yang berarti file text murni yang dapat dibuat dengan editor 
teks sembarang. Dokumen ini dikenal sebagai web page. Dokumen 
HTML merupakan dokumen yang disajikan dalam browser web 
surface yang umumnya berisikan informasi serta interface aplikasi di 
dalam internet [8]. 
1.3.4  Hypertext Preprocessor (PHP) 
PHP atau Hypertext Preprocessor adalah salah satu bahasa 
pemrograman skrip yang digunakan untuk membangun aplikasi web. Ketika 
program dipanggil oleh web browser, program yang ditulis dengan PHP 
akan dilakukan parsing dalam web server oleh interpreter PHP dan 
selanjutnya diterjemahkan ke dalam dokumen yang berbentuk HTML. 
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Selanjutnya ditampilkan kembali ke web browser. PHP disebut sebagai 
bahasa sisi server (server-side) dikarenakan kode PHP tidak terlihat pada 
saat user memilih perintah “View Source” dalam web browser [7]. 
1.3.5 Cascade Style Sheet (CSS) 
Cascade Style  Sheet  atau yang biasa dikenal dengan CSS 
merupakan perkembangan terbaru dari HTML 4.0. Dikarenakan pendahulunya 
kurang praktis sehingga membebani web pages dalam hal yang berkaitan 
dengan tampilan seperti font dan lain-lain. Jika kumpulan style dikelola 
secara terpisah maka manajemen pages menjadi lebih mudah dan efisien [8]. 
1.3.6 XAMPP 
XAMPP merupakan sebuah paket aplikasi yang berguna sebagai web 
server serta memudahkan instalasi PHP, Apache Web Server, dan MySQL 
database, artinya aplikasi tersebut dapat menampung data yang ingin 
disimpan. Jika wamp server hanya bisa digunakan oleh sistem operasi 
windows saja maka lain halnya dengan xampp yang jauh lebih komplek 
karena bisa digunakan pada sistem operasi linux [6]. 
1.3.7 Codeigniter 
Codeigniter merupakan suatu web aplikasi framework yang paling 
powerful saat ini karena di dalamnya terdapat fitur yang lengkap yang telah 
dikemas menjadi satu. Codeigniter banyak digunakan oleh programmer atau 
developer web dalam pengembangan aplikasi berbasis website [4]. 
1.3.8 My Structured Query Language (MySQL) 
MySQL merupakan software Relational Database Management 
System (RDBMS) yang dapat mengelola database dengan sangat cepat, 
dapat menampung data dalam jumlah sangat besar, dapat diakses oleh 
banyak user (multi-user), dan dapat melakukan suatu proses secara sinkron 
atau berbarengan (multi-threaded). Pengelolaan data pada MySQL lebih 
sederhana, memiliki tingkat keamanan yang bagus, mudah diperoleh, dan 
lain-lain [7]. 
MySQL adalah  salah satu jenis database server  yang bersifat  Open 
Source (tidak perlu membayar untuk menggunakannya) dan termasuk jenis 
RDBMS [5]. 
Dari definisi – definisi diatas, dapat disimpulkan bahwa MySQL 
adalah salah satu tools yang dapat mengelola database secara cepat serta 
menampung data yang besar dan bersifat Open Source sehingga dapat 
diakses oleh banyak user dan datanya saling terintegrasi dengan baik. 
 
2. METODE PENELITIAN 
 
Adapun metode yang digunakan penulis dalam pelaksanaan skripsi ini adalah 
Rational Unified Process (RUP). RUP merupakan proses pengembangan perangkat lunak 
yang dilakukan secara berulang dan bertahap[1]. Dalam metodologi RUP, perulangan 
dapat dilakukan pada setiap tahap pada proses pengembangan perangkat lunak guna 
menghasilkan sebuah perbaikan yang semakin berkembang dimana setiap iterasi akan 
memperbaiki iterasi selanjutnya.  
RUP memiliki tahapan sebagai berikut: 
1. Inception (permulaan) 
Pada tahap pertama ini lebih kepada memodelkan proses bisnis yang 
dibutuhkan serta mendefinisikan kebutuhan sistem yang akan dibuat. 
2. Elaboration (perencanaan) 
  
 
5 
 
Pada tahap kedua ini lebih memfokuskan pada perencanaan arsitektur sistem 
seperti menentukan arsitektur sistem yang diinginkan dapat bangun atau tidak dan 
resiko yang mungkin terjadi pada saat arsitektur dikerjakan. 
3. Construction (konstruksi) 
Pada tahap ketiga ini lebih memfokuskan pada pengembangan komponen 
dan fitur-fitur sistem. Kegiatannya meliputi pembuatan sistem yaitu perancangan 
dan pembuatan software menggunakan bahasa pemrograman PHP dan MySQL 
sebagai basis datanya. 
4. Transition (transisi) 
Pada tahap keempat atau terakhir ini lebih kepada instalasi sistem agar bisa 
digunakan serta dimengerti oleh pengguna. Tahap ini memberikan pelatihan 
kepada pengguna sehingga dapat menggunakan perangkat lunak yang 
dikembangkan dengan baik dan benar sehingga dapat memenuhi kebutuhan dan 
harapan dari pengguna. 
 
2.1 Analisis Permasalah 
Pada sub bab ini penulis melakukan analisis permasalahan yang terjadi pada CV. 
Justin Computer. Analisis permasalahan dilakukan dengan menggunakan kerangka 
PIECES. Adapun permasalahan yang ada dengan menggunakan kerangka PIECES 
adalah sebagai berikut: 
1. Performance 
Perusahaan mengalami kendala dalam melayani pelanggan karena pencarian 
data pelanggan dan informasi barang membutuhkan waktu yang cukup lama. 
2. Information 
a. Informasi jasa service, jadwal booking service, dan promosi sulit diketahui 
serta dimengerti pelanggan. 
b. Pelanggan tidak mengetahui informasi pasti mengenai rincian biaya yang 
dibutuhkan dalam proses pemesanan. 
c. Belum tersedianya informasi untuk melakukan pemesanan barang. 
3. Economics 
Membutuhkan banyak biaya untuk melakukan promosi. 
4. Control 
a. Kurangnya pengontrolan terhadap pencatatan booking service, pemesanan, 
dan data pelanggan sehingga rentan diakses oleh pihak yang tidak 
berkepentingan. 
b. Belum adanya proses otentikasi pengguna dalam berjalannya proses kerja. 
5. Efficiency 
a. Pengerjaan berulang dalam mengelola data dan pembuatan laporan. 
b. Pelanggan tidak dapat melakukan booking service dan pemesenan barang 
selain melalui telepon ataupun datang langsung ke perusahaan. 
6. Service 
a. Pihak perusahaan mengalami kesulitan dalam membangun hubungan dengan 
pelanggan. 
b. Belum adanya pelayanan khusus kepada pelanggan potensial. 
c. Perusahaan belum memberikan pelayanan kepada pelanggan untuk 
kostumisasi perangkat komputer secara online. 
 
2.2 Analisis Kebutuhan 
Dalam melakukan analisis kebutuhan fungsional menggunakan use case. Tujuan 
dari pembuatan use case digunakan untuk mengetahui fungsi apa saja yang ada di 
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dalam sebuah sistem informasi dan siapa saja yang berhak dalam menggunakan 
fungsi itu. Adapun use case yang teridentifikasi dalam Analisis dan Perancangan 
Sistem Manajemen Hubungan Pelanggan pada CV. Justin Computer dapat dilihat 
pada gambar 1 sebagai berikut. 
 
 
Gambar 1 Usecase Diagram 
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3 HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
3.1 Rancangan Sistem 
Berikut ini adalah pembahasan dari rancangan sistem pada CV. Justin Computer: 
3.2.1 Class Diagram 
Class Diagram atau kelas diagram menggambarkan struktur sistem dari segi 
pendefinisian kelas-kelas yang akan dibuat untuk membangun sistem. Kelas 
memiliki apa yang disebut dengan atribut dan metode atau operasi. Atribut 
merupakan variabel-variabel yang dimiliki oleh suatu kelas. Operasi atau 
metode adalah fungsi-fungsi yang dimiliki oleh suatu kelas. Berikut Class 
Diagram yang dapat dilihat pada gambar 2. 
 
Gambar 2 Class Diagram 
 
3.2.2 Entity Relationship Diagram 
Relasi antar tabel adalah hubungan dari entitas-entitas yang mempunyai data 
berupa field dan record, yang membuat basis data yang satu dengan yang 
lainnya menjadi sebuah sistem yang terdiri dari berbagai macam tabel. 
Berikut ini merupakan ERD (Entity Relationship Diagram) yang diusulkan 
pada CV. Justin Computer dapat dilihat pada gambar 3. 
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Gambar 3 Entity Relationship Diagram (ERD) 
 
3.2.3 Relasi Antar Tabel 
Relasi antar tabel menunjukan hubungan antara beberapa tabel yang terdapat 
didalam sistem dan dihubungkan oleh primary key serta foreign key, Relasi 
antar tabel yang digambarkan dengan menggunakan phpMyAdmin dapat 
dilihat pada gambar 4. 
 
Gambar 4 Relasi Antar Tabel 
 
3.2 Tampilan Antarmuka 
Tampilan antarmuka adalah tampilan dari sistem yang telah dibangun. Berikut 
merupakan tampilan dari sistem yang dibangun. 
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3.2.1 Tampilan Login 
Berikut tampilan login yang dapat dilihat pada gambar 5. 
 
Gambar 5 Tampilan Login 
3.2.2 Tampilan Beranda 
Berikut tampilan beranda yang dapat dilihat pada gambar 6. 
 
Gambar 6 Tampilan Beranda 
3.2.3 Tampilan Barang 
Berikut tampilan produk yang dapat dilhat pada gambar 7. 
 
Gambar 7 Tampilan Barang 
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3.2.4 Tampilan Jasa 
Berikut tampilan jasa yang dapat dilihat pada gambar 8. 
 
Gambar 8 Tampilan Jasa 
3.2.5 Tampilan Register Pelanggan 
Berikut tampilan register pelanggan yang dapat dilihat pada gambar 9. 
 Gambar 9 Tampilan Jasa 
3.2.6 Tampilan Tambah Booking Service 
Berikut tampilan booking service yang dapat dilihat pada gambar 10. 
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 Gambar 10 Tampilan Tambah Booking Service 
3.2.7 Tampilan Tambah Pemesanan Barang 
Berikut tampilan tambah pemesanan barang yang dapat dilihat pada gambar 
11. 
 Gambar 11 Gambar Tampilan Tambah Pemesanan Barang 
3.2.8 Tampilan Tambah Promosi 
Berikut tampilan tambah promosi yang dapat dilihat pada gambar 12. 
 
Gambar 12 Gambar Tampilan Tambah Promosi 
3.2.9 Tampilan Laporan Transaksi 
Berikut tampilan laporan transaksi yang dapat dilihat pada gambar 13. 
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 Gambar 12 Gambar Tampilan Tambah Promosi 
 
4. KESIMPULAN 
 
Berdasarkan pembahasan laporan skripsi yang berjudul “ Analisis dan Perancangan 
Sistem Manajemen Hubungan Pelanggan pada CV. Justin Computer ”, maka dapat 
disimpulkan sebagai berikut: 
1. Sistem yang dibangun memberikan informasi jasa service melalui website dan dapat 
mengirimkan promosi yang sedang berlangsung diperusahaan melalui broadcast email 
kepada pelanggan yang telah terdaftar. 
2. Sistem yang dibangun memiliki fitur booking service secara online sehingga 
pelanggan dapat menentukan jadwal booking mereka sendiri. 
3. Sistem yang dibangun memberikan kemudahan kepada pelanggan untuk melihat 
rincian biaya dalam proses pemesanan barang. 
4. Sistem yang dibangun menyediakan kolom testimonial untuk pelanggan yang sudah 
pernah melakukan transaksi agar dapat memberikan pendapat mereka mengenai 
layanan yang diberikan. 
 
5. SARAN 
 
Berikut saran yang disampaikan untuk CV. Justin Computer. 
1. Apabila terjadi perkembangan pada perusahaan disarankan untuk mengembangkan 
sistem sesuai dengan perkembangan yang ada agar dapat menunjang aktivitas 
perusahaan dan sesuai dengan kebutuhan. 
2. Berdasarkan sistem yang telah dibangun maka diharapkan kepada pihak perusahaan 
untuk melatih pengguna sistem yang ada agar dapat mempergunakan sistem yang 
dibangun dengan semaksimal mungkin serta menghindari terjadinya human error. 
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